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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh 
antara kualitas produk secara parsial terhadap loyalitas nasabah pada BMT 
Islamic Centre Kabupaten Cirebon, untuk mengetahui adakah pengaruh antara 
kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas nasabah pada BMT Islamic 
Centre Kabupaten Cirebon  serta untuk mengetahui adakah pengaruh secara 
simultan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
nasabah pada BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Instrumen penelitian 
menggunakan angket. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan uji 
regresi ganda. Setelah melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji transformasi, uji 
normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas produk tidak 
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah. Variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah. Disimpulkan  
juga pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 
secara simultan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Nasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1  Latar Belakang 
Krisis ekonomi menyebabkan kondisi perbankan nasional menjadi turun 
selama periode tahun 1997-2000, sehingga membuat pemerintah harus melakukan 
keputusan dengan melikuidasi sejumlah bank-bank swasta dan pemerintah yang 
dinilai sangat buruk kinerjanya. Akibatnya jumlah bank yang beroprasi di Indonesia 
hingga tahun 2001 merosot tajam. Antara tahun 1997-2000 pemerintah telah menutup 
67 bank. Jumlah kantor bank berkurang 518 buah, sehingga kantor bank yang 
beroprasi tinggal 151 buah. 
Selain itu, setelah dilikuiditasnya sejumlah bank-bank swasta dan 
pemerintah, masyarakat yang memiliki dana terdorong untuk mengalihkan uangnya 
ke lembaga-lembaga keuangan yang kecil yang lebih tahan terhadap dampak krisis. 
Kepercayaan dari para investor mulai tumbuh terhadap keberdaan lembaga keuangan 
mikro (LKM). Sebuah lembaga yang lahir atas dasar semangat menegakan 
perekonomian syariah. Sebuah lembaga yang sekarang kita kenal dengan nama Baitul 
Maal wat Tamwil (BMT).  BMT adalah kependekan kata Balai Usaha Mandiri 
Terpadu atau Baitul Mal wat Tamwil, yaitu lembaga keuangan mikro (LKM) yang 
beroprasi berdasarkan prinsi-prinsip syariah. 
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Era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk menemukan 
dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional meretensi para 
pelanggannya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama perusahaan dalam 
melakukan retensi pelanggan ini adalah pertama karena semakin mahalnya biaya 
perolehan pelanggan baru dalam iklim kompetisi yang sedemikian ketat, kedua 
adalah adanya kenyataan bahwa tingkat pendapatan perusahaan berbanding lurus 
dengan pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan pelanggan secara permanen. 
Memiliki pelanggan/nasabah yang loyal adalah tujuan akhir dari semua 
perusahaan. Tetapi kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas 
pelanggan/nasabah dapat dibentuk melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari 
calon pelanggan potensial sampai dengan pelanggan dengan tingkatan tertinggi yang 
akan membawa keuntungan bagi perusahaan. 
Setiap perusahan memiliki kualitas produk dan kualitas pelayananya masing-
masing, ini menjadikan pelanggan/nasabah dapat menyeleksi terhadap produk mana 
yang akan mereka pilih dan tempat mana yang akan mereka kunjungi sebagai tempat 
untuk menghabiskan uang mereka.  Produk merupakan elemen kunci dalam 
pengawasan pasar. 
Dengan kualitas pelayanan yang sempurna dapat membuat nasabah menjadi 
puas, dan mereka tidak akan berfikir ulang untuk tidak loyal. Loyalitas pelanggan 
memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan sebuah 
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perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Kalau ditelusuri, 
perusahaanlah yang harus aktif dalam proses mempertahankan pelanggan. 
Dalam kegiatan operasionalnya BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon 
dituntut untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar nasabah tidak merasa 
kecewa. Peningkatan pelayanan yang diberikan kepada nasabah adalah pada bagian 
front liner, yang terdiri dari teller dan customer service. Hal tersebut disebabkan 
karena nasabah memiliki frekuensi berinteraksi yang cukup tinggi dengan kedua 
bagian tersebut.  
Jika dilihat dalam persaingan industri keuangan mikro khususnya di 
Kabupaten Cirebon, BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon yang berada di Jalan 
Tuparev  Cirebon merupakan salah satu BMT yang harus bersaing dengan BMT yang 
ada di Kabupaten Cirebon. Dalam melaksanakan kegiatan penyediaan jasa bagi para 
nasabahnya, BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon tentunya dihadapkan pada 
beberapa masalah.. Permasalahan tersebut adalah ketika pembiayaan ulang yang 
mereka ajukan tidak direalisasi oleh pihak BMT. Masalah tersebut dapat 
menyebabkan nasabah tidak mempunyai loyalitas terhadap BMT Islamic Centre 
Kabupaten Cirebon. Dengan demikian pelayanan di BMT Islamic Centre Kabupaten 
Cirebon harus ditingkatkan khususnya bagian front liner, sebab apabila pelayanan 
tidak ditingkatkan, kemungkinan nasabah tidak akan loyal dan berpaling dari BMT 
Islamic Centre Kabupaten Cirebon ke BMT lain yang memberikan pelayanan lebih 
baik. 
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Kondisi BMT dengan produk yang sedikit dan relatif tetap, strategi 
pemasaran yang masih bersifat lokal, serta promosi yang masih kurang gencar 
serta  persaingan  yang  cukup  ketat  menyebabkan  BMT  kurang  dikenal  oleh 
masyarakat  secara  umum.  Hal  ini  menjadi yang  menarik untuk diteliti dan 
mencari tahu lebih dalam tentang kualitas produk dan kualitas pelayanan yang di 
minati para nasabah/pelanggan yang akan mendatangkan   keloyalitasan nasabahnya.  
Berdasarkan latar belakang di atas maka penelitian ini dimaksudkan untuk 
meneliti “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Pada BMT Islamic Centre Kota Cirebon”. 
1.2  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis merumuskan pertanyaan dalam 
penelitian ini sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas produk secara parsial  mempengaruhi loyalitas nasabah pada 
BMT Islamic Centre kota Cirebon ? 
2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi loyalitas nasabah pada 
BMT Islamic Centre kota Cirebon ? 
3. Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan mempengaruhi 
loyalitas nasabah pada BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon. 
4. Bagaimana gambaran kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
nasabah pada BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon? 
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1.3  Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap loyalitas 
nasabah pada BMT Islamic Centre kota Cirebon. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas 
nasabah pada BMT Islamic Centre kota Cirebon. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara 
simultan terhadap loyalitas nasabah pada BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon. 
4. Untuk mengetahui gambaran kualitas produk dan kualitas peayanan terhadap 
loyalitas nasabah pada BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon. 
1.4  Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan antara 
lain: 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi perkembangan kajian-kajian ilmu 
ekonomi pada saat sekarang dan yang akan datang. 
2. Manfaat untuk Penulis 
Sebagai alat ukur kemampuan penulis dalam membuat karya ilmiah dan 
mengembangkan suatu pemikiran yang kritis, menambah wawasan serta 
pengetahuan yang lebih luas. 
3. Manfaat untuk Perusahaan 
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Memberikan informasi tambahan kepada perusahaan agar dapat menetapkan 
strategi yang tepat untuk mencapai tujuan perusahaan. Dan hasil dari penelitian 
ini diharapkan dapat memberi masukkan pada BMT Islamic Centre kota Cirebon 
agar dapat berjalan dengan efisien dan efektif demi tercapainya visi dan misi 
yang telah ditetapkan perusahaan. 
4. Manfaat  Akademik 
Sebagai perwujudan Tri Dharma Perguruan Tinggi di IAIN Syeh Nurjati Cirebon 
khususnya jurusan Ekonomi Perbankan Islam (EPI) Fakultas Syariah sebagai 
sumbangan pemikiran bagi pengembangan ilmu pengetahuan maupun kebijakan 
institusi menghadapi tantangan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam bidang 
ekonomi syariah. 
1.5  Sistematika Penulisan 
Bab I Pendahuluan, diuraikan secara garis besar permasalahan penelitian 
yang meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan. 
Bab II Kajian Pustaka menjelaskan loyalitas, kualitas produk, kualitas 
pelayanan,  kerangka berfikir, kerangka konseptual dan hipotesis. 
Bab III Metode Penelitian sebagai gambaran proses penelitian dilapangan 
disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah diuraikan pada bab 
sebelumnya, meliputi  objek penelitian, definisi operasional, jenis data, sumber data, 
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populasi dan sampel, tehnik sampling, tehnik pengumpulan data, instrumen 
penelitian, uji instrumen penelitian, tehnik analisis data dan analisis statistik. 
Bab IV yang menguraikan hasil penelitian dan pembahasan. Hasil penelitian 
meliputi deskripsi responden, gambaran distribusi variabel, analisis statistik, dan 
pembahasan. 
Bab V Penutup, yang terdiri dari kesimpulan dan saran. Kesimpulan 
merupakan uraian dari berbagai jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 
dalam rumusan masalah, setelah melalui analisis pada bab IV. Sementara itu, sub bab 
saran berisi rekomendasi dari peneliti mengenai permasalahan yang diteliti sesuai dari 
hasil kesimpulan yang diperoleh. 
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